Tout ce que vous avez voulu 

savoir sur AC E 


#3 


J'ai le plaisir d'introduire cette 3eme edition de la newsletter ACE France et j'en profite pour saluer et remercier I'ensemble 
des equipes operationnelles formees en CRC ainsi que les chefs de projet ACE de I'equipe Efficacite & Qualite France qui 
oeuvrent jour apres jour depuis plus d'un an pour deployer le Lean management aupres des collaborateurs et managers 
dans une dynamique collaborative au service de nos clients et partenaires ! 

Vous pouvez etre tiers du chemin parcouru et je compte sur chacun d'entre vous comme ambassadeur de la demarche 
pour les prochaines equipes qui seront accompagnees des la rentree prochaine... bientot le cap des 30 equipes reparties 
sur quasiment I'ensemble des bassins d'emploi de PFF ! 

D'ici la je vous souhaite une belle treve estivale, et a tres vite sur le chemin de I'amelioration continue ! 

Celine Ansquer, ACE Leader France 




Lille 


Bordeaux 


Marseille 


Le 7 juillet 2016 s'est deroulee a Merignac la 
premiere journee de 

« la communaute des managers ACE » 


Celle-ci avait pour vocation de reunir I'ensemble des 
managers ayant beneficies de la dynamique ACE et 
ainsi de creer du lien au travers de differents ateliers : 
retour d'experiences, mise en place de resolution 
de problemes, visite d'equipes, dispositif de 
continuity... 

La note de satisfaction donnee par les managers pour 
cette journee est de 8,54 / 10 et le NPS* (Net 
Promoter Score) est de 64% 


Gageons que cette journee n'est que la premiere 
d'une longue serie ! 

. . . . _ * Le Net Promoter Score 

L LLC evalue la recommandation 

Mehdi ZEMOUCHI Particulier d'un client a un produit, 

Kim PHAM Particulier service... 

Bruno CIRAUDO R. Amiable 


* CSO : Centre de Support Operationnel 
** RCI : Regroupement de Credit Intermedie 
*** SCO : Service Consommateur 
**** RVO : Relation Vendeur Octroi 


BORDEAUX 

EricBERNACHON 
Amaury DURAND 
Gregory ULYSSE 
Sylvie MONTEIL 


Contentieux 

Contentieux 

Contentieux 

Particulier 


MARSEILLE 

Sofia SAMADI Particulier 


MERIGNAC 

Sylvie BOUYRIE CSO* 
Bernadette GAUDY CSO 
Marie Helene MARCHANDIN CSO 


Corinne TEXIER 
Muriel VACHER 
Michel BAILLET 
Valerie ORNECQ 
Christine MASSON 
Veronique ALFONSO R. Amiable 
Audrey HUSTACHE Contentieux 


RCI Octroi** 
RCI Octroi 
RCI Octroi 
Contentieux 
Particulier 


NOISY LE GRAND 

Frederic POUPA RVO**** 


LYON 

Bouchra MOUFID Particulier 
Nathalie CANDEL Particulier 


LEVALLOIS 

Gaelle SANLAVILLE SCO*** 




LA DEFENSE 

Stephane BENEDETTO RVO 


NANTES 

Anthony NEAU Octroi 
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Object if s 


Axes d'Ameliorations 


Judiciaire RST 
(Recouvrement 
Sans Titre) 

Bordeaux 

Bastide 


Au sein du Recouvrement Judiciaire, 
I'equipe d'Eric BERNACHON anime 
un portefeuille d'huissiers charges 
de recouvrir a I'amiable des creances 
non titrees. 


1. Ameliorer le taux d'encaissement 

2. Reduire le stock des dossiers inactifs 

3. Ameliorer la satisfaction clients 


Ameliorer la qualite des echanges de 
donnees avec les huissiers 

Developper les animations 
Augmenter le taux d'activation 


Tout a commence a I'atelier : nous sommes partis des attentes de nos clients et de constats operationnels. Nous avons 
identifie 117 pistes d'ameliorations repondant a leurs attentes que nous avons structures en plan d'action. 



La synthese des resultats ... 


Efficacite : Stock de 
dossiers inactifs 
Hors delai > 3 mois 
-40% 


Performance : 

encaissement 
mensuel sur encours 
confie +4% 


Performance : sommes Qualite : voix Efficacit e : taux 

encaissees dans le mois du client 8 8 ° activation du mois 

+7% ' +18% 


Vision du manager sur I'utilisation de la methode 


suiets oarr° de Pe lT St Appropriation des 
sujets par I ensemble de I'equipe C'est uni 

ode tres « praticopra tiqull 


Verbatims de I'equipe 


C'est Toccasion 
d'echanger entre 
collaborateurs et 
d'apprendre les uns des 
autres 


Des solutions 
applicables de suite 


La recherche des 
solutions par et pour 
les operationnels 


> 


rj 



Cette methode donne du sens aux solutions qui 
v °nt etre appliquees par I'equipe 



Le partage des bonnes 
pratiques avec I'equipe 


Mise en place des 


briefs par les 
membres de I'equipe 


Une methode qui permet 
de mieux structurer et 
diriger nos idees vers un 
objectif precis 
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Objectifs 


Axes d'ameliorations 


Merignac 


L'equipe numero 5 du CSO 
Merignac gere une quinzaine 
d'activites, reparties en 2 
grandes families Reglement 
Clients et Apres-Vente 


1. Maintenir les delais clients et la qualite 

2. Accompagner le manager pour trouver les 
bons leviers de pilotage 

3. Integrer de nouvelles activites 


• Stock a zero sur les activites a J 

• Augmentation de 1 point de la 
satisfaction client (9,7/10) 

• 33 PDCA detectes dont 26 resolus 


Paroles de Bernadette Gaudy 
Responsable de I'equipe 


Ce qui a change depuis le debut de 
I'accompagnement 


« Le LEAN a contribue a la cohesion d’equipe. Le 
visuel, les points reguliers ont permis une 
communication et ont relance la solidarity. Nous 
travaillons desormais en EQUIPE, nous traitons les 
problemes en EQUIPE et nous gerons nos activites 
en EQUIPE. » 


c 


3 


« J'ai une meilleure 
comprehension de ce qui 
se passe pour piloter 
mon equipe » 



« Anticiper c'est mieux que subir » 

Le pilotage quotidien de 15 activites et I'objectif fixe ont permis de reussir chaque jour la production. 

Comment : en mettant en place une animation des 9h pour lancer la journee et une animation a 13h30 si besoin pour 
ajuster le traitement des activites par le « qui fait quoi ». 

Mais aussi en favorisant la formation par I'ecriture de standards ce qui a permis de lisser les charges de travail et de 
moins subir les gros flux entrants. 



« Les mesures regulieres de satisfaction client me 
permettent de savoir si les plans d'actions vont 
dans le sens de ses attentes » 



Paroles de I'equipe 



Qu’avez-vous trouve interessant dans le projet ? 

> Pouvoir se reunir tous les jours et parler de ce qui va ou ne va pas : la mise a plat des 
problemes 

> Les formations avec ecriture de standards ont permis d’alleger le traitement des activites 

> La visibility pour tout le monde du travail du groupe 

> La gestion du pilotage est mieux geree 

> La connexion entre collegues et manager 

> Je conseille a toute la societe de faire un projet LEAN 
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Objectifs 


Axes d'ameliorations 


Service 

Consommateurs 

(SCO) 

Levallois 


le SCO repond aux reclamations des 
clients de la ligne Immobilier et de 
la ligne consommation. 

II intervient apres du SAV, du SAV 
expert et avant la mediation 


1. Ne pas depasser 25% de taux de 
reiteration (54% avant projet) 

2. Reduire les delais de suivi (conso 55 
jours, immo 10 jours avant projet) 

3. Baisser les stocks de reclamations 
clients (conso : 40 dossiers > a 30 jours) 


• Reiteration inferieure a 25% 

• Conso : 30 jours de delai de suivi 

• Immo : 8 jours de delai de suivi 

• Stocks conso : 3 dossiers > a 30 jours 


Dans le but d'ameliorer la satisfaction client et de valoriser le travail des collaborateurs par leur montee en 
competence, I'equipe a adopte une des principals techniques du Lean : LE FLUX TIRE 


Comment ?a marche ? 


« Le pilote Flux » determine chaque matin la strategie de la journee et les actions a mener sur le stock de 
reclamations a traiter selon un ensemble de criteres determines (delais anciens, urgences ou affaires sensibles, 
absences de collaborateurs, augmentation du flux du a des campagnes de communication ou a des 
dysfonctionnements). 

Cela permet de chiffrer et de definir 1 objectif quotidien d'equipe. 

Le pilote anime et fait un point a mi-parcours (demi-journee, fin de journee). 

Ce point d'etape permet de voir I'ecart entre I'objectif attendu : si ecart -> reflexion commune sur la strategie a 
adopter. 

La matinee est destinee a traiter les reclamations les plus simples de fagon a donner des reponses a un maximum de 
clients. 

L'apres-midi est destinee a traiter : 

- Le bac bleu (reclamations complexes ou chronophages) 

- Le bac rouge (ex : les cas jamais rencontres et necessitant une action de formation) 



La parole a Rachelle Sultan : Conseillere experte au SCO et Pilote du Flux tire 


« Le Flux tire permet de diminuer et de maTtriser le stock de fagon reguliere et organisee. 

II contribue a ameliorer la montee en competences et la performance de tous les acteurs par la resolution certaine des 
difficultes et non de leur contournement. 

Dans une equipe, c'est la somme des competences et du savoir-faire de chacun ». 


L'equipe du SCO, de gauche a droite: 

Ingrid TESSIER, Gaelle SANLAVILLE (manager), 

Sandrine DA SILVA, Audrey CURIEN, Lucie SEHA-MABIN, 
Rachelle SULTAN, Alexandrine DELACOUX, 

Fabienne GUEGUEN, Nathalie GUILLERM (absente le jour 
de la photo) 
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Objectifs 


Axes d'ameliorations 


Departement 
Etudes & 
Engagements 
Professionnels 

Noisy Le Grand 


Au Centre de Relations Partenaires de 
Noisy Le Grand, I'equipe du DEEP a 
pour mission d'etudier les dossiers de 
nos clients professionnels et de leur 
donner une decision avant passage a 
I'octroi. 


1. Ameliorer les delais d'etudes et de 
decisions 

2. Developper le chiffre d'affaire sur les 
professionnels 

3. Ameliorer la satisfaction client 


• Stabilisation des delais d'etude et 
decisions des dossiers (delai 
maximum de 2 jours) 

• Fort developpement du chiffre 
d'affaire : sur juin +34% sur objectif et 
+35% sur An-1 


Les resultats apres 3 mois de deployment : 

Les travaux menes sur ['organisation et la strategie de gestion de I'activite ont permis : 

- d'ameliorer les delais de decisions aupres des partenaires : a mis juillet plus de 25% des decisions donnees en moins de 4h 
contre moins de 20% avant le projet 

-de diminuer le nombre de demandes non traitees en fin de journee dans ODEJ et WCC avec des anciennetes maximum de 2 
jours sur ODEJ et moins d'une demi-journee sur WCC (a mi-juillet) 

Les actions d'amelioration de la qualite ont egalement permis de lancer des echanges avec la direction des risques sur la 
politique d'acceptation pour les professionnels et des discussions sont en cours afin de faire evoluer celle-ci au benefice de 
nos partenaires tout en garantissant la bonne maitrise de notre propre risque. 

Enfin, le partage de bonnes pratiques au sein de I'equipe et le soutien du sponsor du projet sur les differentes actions 
deployees ont contribue a ['amelioration continue des resultats de I'equipe depuis le lancement du projet 



Les mots du manager (Frederic POUPA) : 

« Grace au Lean et avec la nouvelle strategie que nous avons trouvee et validee, nous avons 
pu resorber le retard et mieux faire face aux pics d'activite. 

Aujourd'hui le pole PRO est en avance sur I'objectif de CA qui lui est fixe ! » 

« Le Lean nous a permis d'avoir une reflexion globale et collective sur notre activite. Dans un 
ler temps, macro, puis nous sommes ensuite descendus dans des points plus precis de notre 
activite. 

Nous avons revalorise notre orientation des traitements en pure satisfaction client en 
repositionnant le concessionnaire au coeur de notre activite. 


« II est egalement tres valorisant d'avoir pu embarquer toute I'equipe sans exception dans 
I'aventure. 

Au final ce sont les collaborateurs qui sont acteurs et le Lean, le moyen de les aider a se 
mettre en dynamique de reflexion et a trouver les solutions ! Et ils ont reussi a le faire !!! » 



Les mots du Sponsor (Sylvie TRACA POIRIER) : 

« Une reprise du Lean au CRP qui a fait evoluer la 
maniere de traiter nos dossiers et qu'il faudra 
perenniser pour nous preparer a la periode la plus forte 
sur le marche professionnel : le dernier trimestre. 

Une dynamique que Ton poursuivra au CRP pour 
accompagner notamment la separation Relation 
Vendeur et Octroi» 

— J 
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Objectifs 


Axes (^ameliorations 




L'equipe est chargee de 
commercialiser en appels entrants 
ou sortants des solutions de credit, 
d'assurance et de prevoyance 
repondant aux besoins clients 


1. Ameliorer le taux de transformation 

2. Developper les ventes de produits 
fidelisants (PDF) 

3. Ameliorer I'efficacite commerciale en 
developpant I'ecoute active des besoins 
clients 


• Securiser les informations au montage pour 
optimiser ^acceptation (RFT) 

• Capitaliser sur les expertises des meilleurs 
vendeurs de PDF du CRC 


Equipe de Mehdi ZEMOUCHI 



Verbatims des collaborateurs 


Note : 4,5 / 5 

Une veritable 
autono m/e pour 
mett re en oeuvre nos 
Propres solutions 


super collaborative » 


« Super ambiance 
et super cohesion 
d'equipe ! » 


« I’investissement personnel et collecti 
est tres valorisant et la demarche est 
enrichissante a litre personnel que 
professionnel » 


aussi 


«Le niveau d'fmpli cat | on 
<lu il soit individuel ou 
collectif a ete tres fort » 


Parmi nos nombreuxchantiers., 


Augmenter les ventes de produits de fidelisation 



orendre' eS 

, N ousavon s P^ xs0 \ ut ,ons 

ioitiatwes qua „, e ttre de 

resoudre nos P r 


Un des problemes choisi par I'equipe 

Une performance sur la vente de PDF en retrait 
au regard des performances sur les ventes de 
credits 


Nos hypotheses de causes 

□ Existence de freins 

□ Manque de formation sur comment vendre 

□ Manque de suivi des formations regues 

□ Pas assez de propositions faites aux clients 

□ Absence de motivation 



Nos actions realisees 

□ Recueil des freins exprimes par I'equipe et mise en 
place des actions correctives 

□ Ecoute des ventes enregistrees des experts du CRC, 
pour partage de bonnes pratiques, creation ettest de 
standards de vente 

□ Ecoute par chaque collaborateurs des ventes des 
experts, creation ettest de standards individuels 

Nos resultats : 

□ Avril : ventes en progressions 

□ Avril : L'equipe a remporte le challenge CRC sur la 
vente de PDF (3eme/5 en fevrier) 





Reduire le nombre de refus « evitables » 


Un des problemes choisi par I'equipe 

Sur 21 dossiers refuses par I'octroi et montes entre 
le ler et le 4 mars, 10 font I'objet de corrections 
des informations clients et auraient pu etre evitees, 
soit 66%. 

Nos hypotheses de causes 
Analyse des motifs de refus : 

1. Modification des revenus 

2. Impayes autres bases 

3. Identite client ou logeur 



Nos actions realisees 

□ REVENUS ^ demander au client lors du 
montage de communiquer les montants 
figurants sur ses justificatifs 

□ IMPAYES autres comptes ^ utiliser la periode 
de recul pour verifier TOUS les comptes client. 





Nos resultats 


De 66% debut mars, 31% au 28 avril 
et aucun pour le motif revenu, soit 
une reduction du nombre des % ! 




4 — 

Note : 
5/5 


Les verbatims sponsor et manager... 


« L'effet 'Waouh : des 
standards de ventes de 
PDF personnalises ! » 


Note 

5/5 

« L'equipe s'est 
responsabilisee sur des sujets 
tres pertinents tout en 
developpant son autonomie » 
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Objectifs 


Axes d'ameliorations 




Au sein de la Relation Vendeur et 
Octroi, les collaborateurs de I'equipe 
de Stephane Benedetto sont en 
relation avec les hotesses de nos 
enseignes partenaires. 


1. Reduire le temps de traitement d'un 
appel 

2. Reduire le pourcentage d'appels mis 
en attente 

3. Augmenter la qualite 


• Ameliorer le delai global de traitement d'un 
appel : le delai entre I'accuse reception de 
I'appel et la mise en attente du Client ainsi 
que le temps de mise en attente du Client. 

• Ameliorer la qualite : Donner une reponse 
du ler coup 


« Contexte du Projet » 

Dans le cadre du rapprochement PF/Laser et de la mise en place 
d'une Direction « Relation Vendeur Octroi » a part entiere, le CRC 
de La Defense se transforme pour faire en vision cible de I'octroi 
B2B, B2C ainsi que de la Relation Vendeur avec les partenaires. 
L'equipe relation vendeur 2 a ete creee et formee courant janvier 
2016. 

Ms gerent des activites de flux chauds et froids. En appels 
entrants, ils traitent en priority I'etude ou I'assistance a la 
souscription d'un dossier et en renfort, la demande de numeros 
de carte, le financement / definancement ainsi que le suivi des 
dossiers. Lors des flux froids, ils financent les contrats retournes. 


Plus et deltas 


Points positifs : 

Participation : tout le monde participe d'une maniere ou 
d'une autre 

Resolution de probleme : cela nous a aide a mettre « le doigt 
la ou il faut » 

Meilleure visibility : le projet nous a permis d'avoir une 
vision plus globale 

Evolution des techniques de travail : mise en place d'un 
tableau d'animation des flux froids, d'un tableau des 
difficultes... 

Empathie : I'equipe ACE est arrivee a se mettre a notre place 

- Agreable et patiente : I'equipe ACE est toujours souriante et 
prend le temps de nous mettre a I'aise et de nous expliquer 

Deltas : 

- Trouver la bonne adequation entre prise d'appel et mise en 
retrait pour mettre en place nos actions 

Challenger plus I'animation de I'equipe 


Parole de Christophe LAUTE - « Sponsor » 

« Une tres belle opportunity de pouvoir developper le Lean 
management sur une equipe du CRC La Defense, nouvellement 
sur I'activite Distribution / Marche a Flux. 

En effet, il n'y a pas de meilleur terrain de jeu qu'une activity 
nouvelle au sein d'une equipe pour apprendre et progresser 
collectivement et le Lean management permet a chacun 
d'apporter de la methode participative et constructive » 




Paroles de Collaborateurs : 


« Cest un projet qui permet de mobiliser I'equipe pour travailler 
ensemble a ameliorer nos process. Grace a ce projet nous pouvons 
tester differentes methodes de resolutions de problemes et 
pousser notre reflexion plus loin pour trouver des solutions 
efficaces. C'est un enrichissement pour tous. L'aide des coachs est 
precieuse pour nous guider dans cette reflexion mais aussi pour 
mesurer nos actions a l’aide de chiffre. » 


« Etant nouvelle dans I'activite, le projet ACE m'a permis d'avoir 
une vision macro de I'activite, participer avec I'ensemble de 
I'equipe aux differentes problematiques de celle-ci. Par ailleurs 
cela nous a permis de fixer collectivement des axes 
d'amelioration qui nous permettent d'ameliorer de fagon 
continue notre efficacite tant au niveau individuel que collectif. » 
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Ces pages vous ont interesses ? 



si vous souhaitez en connaitre davantage, 
n’hesitez pas a rencontrer les equipes 
lorsque vous etes sur sites ou lors de votre 
prochain passage ! 


« D’abord VOIR, apres SAVOIR 






Qu'est-ce que ACE ? 



Ce st le nom que BNP Paribas a donne a son programme d'Amelioration Continue de TEfficacite lance en 2008 en 
utilisant des methodes, telles que le Lean, deployees a la maniere de BNP Paribas 




H Cet acronyme qui fait reference au service gagnant d'un match de tennis permet d'illustrer I'idee de 
« faire bien du premier coup » au service de nos clients 


Qu'est-ce que le Lean Management? 


Le Lean, applique dans une equipe operationnelle, consiste a mettre en place un management collaborate 
ou les resolutions de problemes se deroulent en equipe 

Chaque collaborateur est implique pour remonter ses idees d'amelioration afin de repondre au mieux a la 
demande du client 





Le lean w ?" a f e <^rttts et 

c 'est une ^°' te g nS /es besoins clients identifies des problemes , 


B S * 


I 


...resolus en ...des gaspillages et des indicateurs 
voix du client portages en equipe... equipe supprimes pilotes par I'equipe 




Contacts : 

Celine Ansquer : celine.ansquer@bnpparibas-pf.conn 
Nathalie Sottoriva : nathalie.sottoriva@bnpparibas-pf.com 
Laurent Casartelli : laurent.casartelli@bnpparibas-pf.com 


des equipes 

°Perat/onne//es ; 

Yv es Hardy 
Cecile Chanal 
Francoise Laulan 
Christophe P a lf ray 
Ch nstophe Laute 

Jean cl' 6 ^ Poirier 
" Chnstophe Maybon 

Thomas Puybareau 
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